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 De una visión sectorizada en 90º… 
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La Universidad de Castilla – La Mancha 
 Alta distribución geográfica 
 4 Campus:  
 Albacete  
 Ciudad Real  
 Cuenca  
 Toledo  
 Sedes:  
 Almadén 
 Talavera de la Reina  
 Dimensiones 
 40 centros 
 30.000 alumnos 
 2.300 PDI  
 1.000 PAS 
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Servicios de Información  
 Situación de partida 
 Servicios Atención Incidencias TIC  
 Centro de Atención al Usuario (CAU) 
 Gestión de incidencias TIC 
 35,000 – 40,000 incidencias anuales 
 Desarrollo tecnológico propio  
 Otros Servicios de Atención e Información 
 Réplicas personalizadas e independientes del CAU TIC 
 Gestión Académica: Buzón del Alumno 
 Atención consultas Biblioteca: Buzón de la Biblioteca 
 Centro de Atención de reparaciones y mantenimiento: CARMA 
 
 Conclusiones. 
 Necesidad de un modelo de atención a la comunidad universitaria 
 Dispersión de soluciones tecnológicas, replicadas entre sí 
 Ausencia de integraciones entre servicios: visión Sectorial 90 grados 
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SERVICIOS DE ATENCIÓN A LA 
COMUNIDAD UNIVERSITARIA 
Bloque II 
 … a una solución horizontal 180 … 
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Origen del Proyecto 
 Análisis de situación 
 Soluciones técnicas no integradas 
 Arquitecturas tecnológicas obsoletas 
 Análisis atención TIC 
 Incorporación herramienta orientada a gestión de servicios TIC 
 Positivo: 
» Definición de procesos orientada a TIC  
» Alineación con estándares tipo ITIL 
 Incorporación herramienta CRM horizontal 
 Positivo 
» Fin de las visiones sectorizadas 
» Integración en la atención de servicios 
 
 Conclusiones. 
 “Un punto único de entrada para atender a la comunidad universitaria” 
 “Hay que acabar con el archipiélago de islas de aplicaciones” 
 “La atención ha de ser integral e integrada” 
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Análisis de Situación 
 ¿Por qué “Microsoft Dynamics”? 
 Integración con elementos arquitectura tecnológica existente 
 Servicios de Directorio: Directorio Activo 
 Servicios de Correo: Exchange 
 Capacidad de integración con soluciones de terceros 
 Estrategia SOA 
 Publicación de servicios web 
 Existen interlocutores 
 Fabricante: Equipo de educación Microsoft 
 Ecosistema: Diferentes partners con conocimiento de la solución 
 Estrategia comercial 
 Incorporado en el modelo de licenciamiento tipo campus 
 
 Conclusiones. 
 Se abre una fase de desarrollo del proyecto liderado por la unidad de 
Gestión de Servicios TIC de la UCLM 
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Proyecto Dynamics UCLM 
 Criterios de Diseño 
 Utilización de los elementos prediseñados en Dynamics 
 Maximizar la parametrización 
 Minimizar la personalización 
 Análisis intenso del árbol de servicios ofertado 
 Cambio cultural en algunas áreas de apliación 
 Facilitar la interacción del usuario   
 Interfaz de usuario bajo desarrollo propio integrado 
mediante servicios web 
 Interfaz de tramitador sobre solución nativa CRM 
 
 Conclusiones. 
 Resultados positivos 
 A nivel usuario: Facilita la transición inicial 
 A nivel tramitador: Se mejora análisis completo del caso 
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Interfaz de usuario 
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Interfaz de usuario 
Madrid. III Fórum Microsoft Educación 
18 de mayo de 2012 
Interfaz de usuario 
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 Resultado. Interfaz tramitador 
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Desarrollo Proyecto 
 Desarrollo del Proyecto 
 Servicios TIC: Junio de 2011 
 Servicios de Biblioteca: Octubre 2011 
 Servicios Archivo Universitario: enero 2012 
 Servicios de Defensor Universitario: febrero 2012 
 Servicios Gestión Académica: marzo 2012 
 Servicios Infraestructuras: julio 2012 
 Incorporación todos los servicios universitarios: curso 2012-2013 
 
 Conclusiones. 
 Incorporación progresiva de servicios 
 Cierre de aplicaciones 
 Integración de la atención a la comunidad  
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Resultados 
 Datos de uso 
 Área TIC: 39.000 casos atendidos en 2011 
 Información para la gestión 
 Mayor tipificación de casos 




 Capacidad de predicción de demanda 
 Identificación de puntos de mejora en el servicio 
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Difusión 
 Internas 
 Impulso por parte de la Gerencia 
 Información en la Comisión TIC UCLM 
 Área TIC 
 Talleres de formación e información 
 Servicios  
 Información equipo de gerencia 
 Talleres de formación por área 
 Externa 
 Canales en redes sociales universitarias  
 Implicación de los representantes de estudiantes 
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SERVICIOS DE RELACIÓN CON 
COMUNIDAD UNIVERSITARIA 
Bloque II 
 … hasta una visión completa 360º.  
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Futuro del Proyecto 
 “Sólo” estamos usando el CRM en una perspectiva reactiva. 
 Nuevas demandas integrables en CRM 
 2012: Relaciones con empresas 
 Solicitud integradora del vicerrectorado de relaciones 
con empresas 
 2013: Campaña de matriculación de alumnos 
 Integración de los hitos de comunicación con los 





 “La atención ha de ser integral e integrada” 
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